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 Este plan de negocios está dedicado a mi familia pues ellos son mi principal motivación 
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El presente trabajo consiste en desarrollar un plan de negocios cuyo objetivo es realizar la 
cobranza de créditos de consumo vencidos a financieras y cajas a nivel de Lima, dicho plan 
detalla la implementación de una empresa de cobranzas de nombre Kobra-t. 
La propuesta de valor de la compañía es ofrecer una adecuada gestión de cobranza por 
medio de sus 3 canales (Domicilio, Telefónica y Mensajería) y 1 Plataforma de Negociación. 
También utilizaremos socios estratégicos para dicho fin (bodegueros cerca de la zona de 
cobranza asignada al Asesor) actuando como cajeros corresponsales. 
 Nuestra meta para el primer año es tener el 1.0% de nuestro mercado objetivo y a partir 
del segundo año incrementarlo en un 5% anual, durante los primeros cinco años. 
Con una inversión inicial de 230 mil soles, donde el 50% son aportes de los socios y el 
resto será a través de un crédito bancario. Es factible el presente plan de negocios, ya que el 
VAN arroja un valor de S/.587,618 recuperando la inversión en el primer año de operaciones. 
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1. Objetivo general 
 El principal objetivo es cubrir una brecha de mercado identificada en las 
financieras y cajas de Lima Metropolitana, convirtiendo a Kobra-t en un socio estratégico 
para sus clientes. 
Consiste en desarrollar e implementar un plan de negocios, que permitirá la 
constitución de una empresa que brinda el servicio de cobranzas de créditos vencidos 
dirigido a las financieras y cajas en Lima Metropolitana con la finalidad de reducir la 
carga operativa de los asesores de negocios a fin de dedicarse a realizar actividades 













2. Descripción de la idea de negocio 
La identificación de una necesidad de mercado presente en las financieras/cajas 
origina nuevas oportunidades de negocio, por ello, al reconocer que los asesores de 
negocios de las financieras/cajas utilizan demasiados recursos (tiempo y dinero) en 
realizar la cobranza de sus créditos vencidos y considerando que la mayoría de empresas 
de cobranzas enfocan sus servicios al cliente del sector banca, lo indicado anteriormente  
sería cubierto con la implementación de una empresa que ofrezca un servicio de 
cobranzas personalizado, diferente y apoyado de la tecnología. 
El alcance de las actividades del core de negocio se centra en la cobranza de 
créditos de consumo vencidos de la cartera de clientes de cada Asesor de Negocios de 
nuestros clientes (financieras/cajas). 
Para los próximos 5 años se alquilará una oficina que sirva para la atención y 
reuniones de negociación con los clientes. Lo que permitirá un adecuado seguimiento y 
control de todos los requerimientos de los mismos. 
El presente plan es escalable en el tiempo ya que nos permite crecer a nivel nacional y 
proyectar ventas de otros servicios relacionados de cobranzas. 
El presente plan de negocios generará fuentes de ingreso para los accionistas y 
trabajo directo e indirecto para la sociedad. Se implementará una política de precios 
acorde al mercado, la exclusividad y renovación de la cartera de servicios, para asegurar 






Hoy en día las financieras y cajas buscan disminuir el riesgo de morosidad 
generando modelos propios de cobranza orientados a la cartera morosa. Sin embargo, al 
querer poner en funcionamiento sus nuevos métodos resultan poco eficientes y poco 
rentables. 
3.1. Tercerización de servicios 
Hoy en día las empresas buscan tercerizar procesos que no son core de negocio a 
fin poder enfocarse en sus procesos core, logrando así mayores niveles de eficiencia. 
Según lo que indica (Puntriano, 2017), la tercerización de servicios no obedece a 
una decisión legal ni laboral sino que está basada en estrategias de competividad y 
eficiencia. Debido a que un mercado tan cambiante las empresas deben enfocarse en lo 
que saben mejor hacer y delegar otras actividades a quienes son especialistas en su 
realización. 
3.2. Sobre tercerización de servicios 
Según lo que indica (Culqui, 2019), la tercerización en el Perú es cada vez más 
frecuente, ya que un estudio del 2018 realizado en empresas peruanas se encontró que un 
86% de estas tercerizan servicios y que un 60% tenía planificado realizarlo en los 
próximos años. 
Estos son los requisitos para que se considere una tercerización integral de 
servicios: 
a) La empresa tercerizadora debe asumir los servicios que presta bajo su propia su 




La empresa tercerizadora debe contar con sus propios órganos de administración 
y ser independiente de la principal. 
b) Contar con sus propios recursos financieros, técnicos o materiales:  
Los materiales o herramientas de trabajo con las que otorga el servicio la empresa 
tercerizadora, son de la empresa principal, por lo general nos encontraríamos que no se 
cumpliría este requisito. 
También se recurre al alquiler de las herramientas de trabajo por parte de las 
empresas usuarias para cumplir este requisito. 
Tenemos que precisar, que, aunque este ejemplo sea una fórmula usada por 
algunas empresas, ante una inspección de SUNAFIL, o del Ministerio de Trabajo, o ante 
una demanda del Poder Judicial, éstas instituciones revisarán cuidadosamente esta figura 
y ante cualquier duda podrían considerar que la tercerización no está bien realizada. 
Por lo cual para utilizar una figura como la señalada recomendamos su evaluación 
detenidamente y sobretodo contar con la asesoría de un abogado. 
c) Ser responsables por los resultados de sus actividades:  
Las sanciones o multas impuestas a la empresa tercerizadora, ésta empresa es la 
que debe asumir el pago estas sanciones o multas.  
Una alternativa que aplican las empresas, es que, si la empresa principal por 
diferentes motivos paga estas sanciones, luego es repetido o cobrado a la empresa 
tercerizadora, de esta forma se busca cumplir este requisito. 




El personal que no se encuentre en la planilla de la empresa tercerizadora, sería un 
motivo para que se considere que dicho personal debe formar parte de la planilla de la 
empresa principal. 
e) Sus trabajadores deben encontrarse bajo su exclusiva subordinación:  
La empresa principal no podrá supervisar directamente las funciones de los 
trabajadores de la empresa tercerizadora, no podrá sancionarlos. 
En conclusión, lo que se busca con estos requisitos es que las empresas 
tercerizadoras se encuentren en capacidad de poder ofrecer los servicios que realizan de 




3.3. Agentes corresponsales 
Según lo que indica (Mibanco, 2019), los agentes corresponsales son canales de 
atención que operan en establecimientos comerciales y ofrecen servicios financieros al 
público. 
Los principales beneficios de usar un agente son: 
Cercanía 
Se valora el tiempo de los clientes, es por eso que vienen aliándose con 
establecimientos comerciales a lo largo del país a fin de que sus clientes puedan realizar 
operaciones bancarias sin la necesidad de ir a una agencia. 
Comodidad 
El cliente tendrá horarios más amplios que las oficinas bancarias, pues los 
establecimientos asociados atienden todos los días de la semana. 
Seguridad 
Todas las operaciones que se realizan son completamente seguras como si se 
realizaran en la misma agencia. 
Rapidez 
En un agente se puede realizar diversas operaciones como el pago de servicios 














 Caso agente BCP 
 Según lo que indica (Universidad del Pacífico, 2015), el año 2005, en el que fue 
lanzado el piloto “Agente BCP” el aspecto económico era completamente diferente. El 
país crecía a una tasa de 6.8% lo que le permitió ubicarse de manera consecutiva entre los 
países con mayor crecimiento de la región. 
Asimismo el sistema bancario presento una mejora en sus principales ratios financieros 
respecto a los alcanzados en el 2004. El ratio de morosidad registro un nivel de 2.14% en 
el 2005, el más bajo de los últimos años.  En ese contexto el sistema bancario se 
componía de 12 empresas. El caso de The Bank of Nova Scotia, el cual había confirmado 
su entrada como accionista mayoritario del Banco Wiese Sudameris. 
El modelo de negocio 
El canal de agentes corresponsales del BCP se lanzó como un nuevo canal de atención 
que le permitiera acceder a segmentos de mercado de menores ingresos y así ampliar su 
cobertura en todo el país.  
El modelo consistía en realizar alianzas estratégicas con establecimientos comerciales de 
zonas rurales. Ubicado dentro de un establecimiento comercial ya se una bodega, bazar o 
farmacia, el agente funcionaba bajo la marca BCP, operando con su propio flujo de caja. 
Inicialmente estos establecimientos fueron bodegas, bazares y ferreterías de personas con 
una buena reputación en la comunidad. Luego el campo de acción se amplió a 
supermercados e incluso a farmacias. Es por eso que una de las características de este 
modelo de negocio y que era diferente a los existentes en otros países de la región era que 




ingresos del agente se darían por el tipo de cambio, recaudación, pago de servicios y 
comisión interplaza. 
4. Análisis de la industria: entorno externo e interno 
Las cobranzas en el Perú han evolucionado en estos últimos años, es decir las 
colocaciones de créditos de las entidades financieras crecieron notablemente generando 
mayores exigencias en la recuperación y contratando empresas especialistas en cobranzas 
que brinden buena capacidad operativa, uso de tecnología y calidad de servicio. 
El mercado de las cobranzas se ha desarrollado en los últimos años en el Perú, por 
mencionar, las colocaciones de créditos se incrementaron significativamente, generando 
mayores pretensiones con las metas de recupero y contratando de forma externa a 
empresas que brinden buena atención, tecnología y calidad. 
Por consiguiente, hoy en día el crecimiento de empresas que ofrecen servicios de 
cobranzas a las entidades financieras y otros, creció en un 14.8% respecto al 1er semestre 
del 2014. 
4.1. Entorno Interno  
Existen pocas empresas de cobranzas que brinden servicios 
exclusivamente a un tipo de entidad, la mayoría de estas brindan servicios de 
cobranzas a una cartera de entidades financieras a la vez. 
 
Estructura 
El análisis estructural en los bancos y los ratios de morosidad se puede 




- Empresas: Corporativos, grandes empresas, medianas empresas, pequeñas 
empresas, microempresas. 
- Hogares: Consumo (prestamos tarjeta crédito) 
- Inmobiliarios: Hipotecarios. 
Figura 2. Indicador de morosidad por tipo de crédito (en porcentaje) 
 
Fuente: BCRP.  
 






Figura 4. Información de Créditos de entidades Bancarias y Financieras (Julio 
2015) 
 
Fuente: ASBANC.  
4.2. Entorno Externo 
El análisis estará orientado hacia la investigación del ámbito externo, 
considerando como factores importantes los económicos, socioeconómicos, 
políticos y legales, tecnológicos y medio ambientales, que contribuirán en las 
empresas de servicios de cobranzas de créditos de consumo de Lima. 
4.2.1. Factores Económicos 
 
“Subió la Morosidad en el producto consumo (Tarjetas de Crédito)” 
El nivel de morosidad de los créditos concedidos por los bancos privados 




puntos porcentuales respecto a similar mes del año pasado. Sin embargo, dicho 
índice muestra una tendencia ascendente desde hace algunos años atrás, 
explicado -principalmente- por al aumento de la tasa de incumplimiento de los 
créditos a medianas y pequeñas empresas, y en menor medida en consumo e 
hipotecarios. Por su parte, el flujo anual de créditos castigados mostró un repunte 
en septiembre luego de mantener una evolución relativamente estable por un 
periodo prolongado, y se ubicó en S/ 3,975 millones en el mes de análisis, monto 
superior en 3.74% en comparación con septiembre de 2017. (ASBANC, 2018) 
Figura 5. Morosidad por entidad al cierre del 2017 
 
Alberto Morisaki, gerente de Estudios Económicos de Asbanc, afirmó que 
el incremento en la morosidad obedeció al menor dinamismo que tuvo la 
economía peruana el año pasado, asociado a los bajos resultados en la generación 
de empleo formal en el país. 




indicó que el crecimiento de la morosidad se da en un contexto de crecimiento 
económico más moderado, que afecta la generación de empleo y a la vez el 
cumplimiento de pagos. 
“Este deterioro [de los créditos] ha ocurrido en un contexto de menor 
actividad económica, debido a la evolución desfavorable de la inversión 
privada y pública, y por los efectos del fenómeno de El Niño, que afectó 
principalmente la zona norte del país”, dijo recientemente el Banco Central de 
Reserva (BCR). 
No obstante, Morisaki resaltó que las empresas bancarias mantuvieron 
una adecuada gestión de riesgo para evitar que se produzca un deterioro 
significativo en la cartera crediticia. 
El BCR indicó que las entidades financieras tomaron diversas medidas 
correctivas en su política crediticia, tales como los ajustes en sus modelos de 












Figura 6. La morosidad de la banca cerró el 2017 en 3,04% 
 
Perspectivas 
Morisaki precisó que, para este año, en la medida en que mejore la 
demanda interna, Asbanc espera que un mayor dinamismo repercuta en los 
niveles de empleo del país y que esto contribuya a la disminución en los niveles 
de mora. 
En esa línea, Juan Carlos Odar precisó que, aunque el crecimiento de la 
economía este año será mayor al del 2017, es importante considerar que este se 
verá impulsado por los sectores primarios, con lo cual dicha expansión no 




“La dinámica de demanda interna vendría más por la parte de inversión 
púbica; pero en lo que respecta al consumo privado, aún existen varias dudas. Si 
vemos evolución del empleo formal o créditos de consumo, hay riesgos 
presentes en estos agregados”, resaltó el economista. 
Proyecciones 
Según Asbanc, si la demanda interna mejora este 2018, los créditos de 
banca privada a las familias y empresas crecerán entre 7% y 9%, impulsados por 
una mayor inversión privada y pública, además del consumo privado. 
En esa línea, Óscar Rivera, presidente del gremio, remarcó que la banca 
nacional continuará consolidándose en la medida en que cese el enfrentamiento 
político en el país. 
“Tenemos nuevamente esta oportunidad de crecer y debemos hacer lo 
posible para que no se nos vaya. Es necesario ponernos de acuerdo”, precisó. 
4.2.2. Factores políticos y legales 
 
El titular del Ministerio de Economía y Finanzas (MEF), Carlos Oliva, 
afirmó que la política económica del gobierno apunta a incrementar 
el PBI potencial del país, con medidas orientadas a mejorar la competitividad del 
país y la productividad de las empresas. (El Comercio, 2018) 
Según lo que indica (Estudio Galvez Consultores Asociados, 2014), la ley 
27598 regula los mecanismos de cobranza que afectan la vida laboral del deudor 
o aval, está prohibido que informen a terceros de la morosidad del deudor y 




4.2.3. Factores tecnológicos. 
 
Conoce a Sofi, el bot de cobranzas que revoluciona a Chile 
Las bondades de Sofi, un asistente virtual que además cuenta con un 
proceso de entrenamiento bajo la metodología del machine learning (disciplina 
científica del ámbito de la inteligencia artificial que crea sistemas que aprenden 
automáticamente, tal como lo define Clever Data), son la clave para que se 
transforme en una herramienta indispensable en equipos de cobranza. 
Con este asistente virtual se puede lograr: 
 Brindar atención a través de canales de voz y digitales, gracias a 
la automatización de diálogos reales con los clientes. 
 Tener presencia omnicanal, con lo que es posible atender a 
clientes en cualquier plataforma que se encuentre, ya sea por web, 
redes sociales o teléfono. Este principio parte de la lógica de ir a 
donde esté el usuario, en vez de obligarlo a contactarse a través de 
medios específicos. 
 Atender a los usuarios las 24 horas, los 7 días de la semana. 
 ¡Human Take Over!, ya que Sofi es capaz de derivar las llamadas 
y los contextos de las conversaciones a ejecutivos humanos 
especializados, para casos específicos que lo requieran. 
 Contar con un registro de calidad, que califica automáticamente 
las conversaciones de los contact centers. 




revisar las estadísticas importantes y los principales indicadores 
de un negocio, disponibles en tiempo real. (Digevo Corp, 2018) 
5. Plan estratégico de la empresa 
En esta parte, se define un plan de acción que integra los objetivos estratégicos 
para desarrollar la ventaja competitiva que permita alcanzar los objetivos empresariales. 
5.1. Misión 
Cumplir las necesidades de nuestros clientes en el servicio de cobranza de cartera 
vencida a financieras y cajas de Lima Metropolitana a través de soluciones innovadoras y 
eficientes. 
5.2. Visión 
Ser identificados como la empresa líder a nivel nacional de cobranza de créditos 
de cartera vencida por la eficacia y efectividad en la recuperación de créditos. 
5.3. Valores 
Entre los valores planteados para la empresa “Kobra-t” consideramos los 
siguientes: 
a. Innovación. 
Buscamos la innovación constante de nuestros servicios de acuerdo a lo que nos 
exige nuestro mercado. 
b. Servicio de excelencia. 
Trabajamos con calidad en la atención y disponibilidad inmediata a nuestros 
clientes. 




Comprometidos, planificados y organizados en satisfacer a nuestros clientes, 
promoviendo internamente una cultura de integración y colaboración. 
d. Creatividad. 
Generamos nuevas ideas y conceptos en nuestros productos para los clientes. 
e. Honestidad. 
Promovemos la verdad dentro de la empresa y de cara hacia el cliente generando 
confianza y credibilidad en lo que hacemos. 
5.4. Objetivo General: 
- Implementar una empresa que permita la recuperación de los créditos vencidos a 
financieras y cajas de Lima Metropolitana. 
5.5. Objetivos Estratégicos: 
- Elaborar estrategias con diferentes canales de cobranzas enfocados a la cartera 
vencida. 
5.6. Análisis FODA 
Nos permitirá saber la situación actual de la empresa. Identifica las amenazas y 
oportunidades que surgen del ambiente externo y determina las fortalezas y debilidades 
dentro de la empresa. 
a) Fortalezas 
- Incremento del flujo de caja de nuestros clientes. 




- Reducción de gastos generales, reducción de planilla, transformación de costes 
fijos a costes variables. 
- Habilidades para la innovación de servicios. 
- Personal con mayor conocimiento y experiencia del mercado. 
b) Oportunidades 
- En general la crisis que atraviesa las cajas con respecto a su cartera vencida 
aumentando en gran cantidad las cuentas por cobrar. 
- La creciente cantidad de créditos que ofrecerán las cajas para los próximos años. 
- Ausencia de empresas que brinden dicho servicio en el mercado. 
- Ingresar en nuevos segmentos de mercado. 
- Débil fuerza publicitaria de los competidores. 
c) Debilidades 
- Baja inversión en publicidad en empresas de cobranzas. 
- Empresas no convencidas de la efectividad de la subcontratación. 
- Ausencia de logística propia para operar. 
- Inexistente imagen en el mercado. 
d) Amenazas 
- Aumento de los costos operativos. 
- Entrada de recientes competidores 
- Pequeñas empresas de cobranzas y asesorías comerciales. 






5.7. Análisis de las fuerzas de Porter  
a) Amenaza de Productos Sustitutos. 
Hoy en día las financieras y cajas en Lima Metropolitana están contratando empresas 
para los servicios de cobranzas de créditos especialistas en la cobranza de créditos de la 
cartera vencida, entre estas tenemos: 
• Estudios Jurídicos y Empresas de Cobranza Call Center. 
b) Barrera de ingreso a los competidores potenciales. 
Figura 7. Morosidad y créditos castigados-consumo: Sep´15-Sep´18 
 









Figura 8. Las cajas municipales refuerzan su área crediticia 
 
Fuente: (Gestión, las cajas municipales refuerzan su área crediticia, noviembre 2018.) 
d) Poder de Negociación de los Proveedores. 
En el Lima existen pocas empresas proveedoras que brinden servicios de plataformas 
tecnológicas para la administración de cartera castigo de las financieras y cajas en Lima. 
 
e) Rivalidad entre competidores. 
La proposición de creación de una empresa de servicios de cobranzas de créditos a 
financieras y cajas en Lima Metropolitana de cartera vencida en soles se ubicará en Lima, 




5.8. Ventajas competitivas 
 Servicio de cobranza especializado para cajas y financieras. 
 Costo promedio bajo como estrategia de introducción. 
 Mayor costo-beneficio del Mercado. 
 Personal altamente capacitado y entrenado en el rubro 
Figura 9. Mapa estratégico 
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6. Plan comercial  
6.1. Análisis de Mercado 
Se realizó a través de la formulación de encuestas a Asesores de Negocios de 
financieras y cajas en Lima. Los resultados se encuentran en el Anexo 1. 
6.2. Investigación del Cliente 
6.2.1. Necesidades y problemas que solucionan. 
 
La necesidad es encontrar la solución al problema que tienen las financieras/cajas 
en reducir el porcentaje de cartera morosa sin salirse de su core de negocio que es la 
evaluación y colocación de créditos. 
6.2.2. Proceso de decisión de compra del cliente 
 
Se podrá reflejar en sus estados financieros el aumento de crédito generando flujo 
a largo plazo con un porcentaje menor en su cartera y mostrando un menor costo en la 
parte de cobranza (realizadas por los Asesores de Cobranzas), esto motivará a nuestros 
clientes a necesitar nuestros servicios. 
6.2.3. Factores que influencian la conducta del cliente 
 
Los factores son los mismos de siempre reflejados en sus estados financieros 
debido a que sigue creciendo su cartera morosa y lo cual los empuja a tomar una decisión 
que logre revertir esta situación que se repite a cada momento. 
 
6.2.4. Posicionamiento de Marca 
 
Entraremos al mercado con una diferenciación en nuestros precios y servicio para 




6.3. Propuesta de valor 
Nuestra propuesta de valor es ofrecer los servicios de cobranza con personal 
especializado en cobranzas y a través de socios estratégicos (bodegueros), evitando así el 


















6.4. Marketing Mix 
 
La empresa Kobra-t, es una empresa de servicios cobranzas de créditos vencidos a 
financieras/cajas en Lima Metropolitana, la empresa a través de estrategias de marketing, 
apunta a posicionar su marca y expandirse en los mercados objetivos, y por esa razón 
utilizaremos las 4ps del Marketing Mix. 
Nuestras 4ps son las siguientes: 
6.4.1. Estrategia de Producto:  
 
Entendemos que el servicio brindado de nuestra empresa como un producto. 
Dicho servicio está diseñado para satisfacer la demanda y necesidades de los 
clientes directos como indirectos, para conseguir dichos objetivos consideramos 
que nuestro producto debe cumplir con las siguientes características: 
 Logotipo. 
El nombre comercial es Kobra-t, hemos definido el logotipo como imagen 
corporativa, que nos represente como una empresa seria y confiable. 
El logotipo contiene una letra y color elegante, moderno y directo que 
representa la esencia de nuestro servicio que significa la solución de sus 
problemas para el cliente a través de nuestro servicio, se realizará la cobranza 








Figura 11. Logo Kobra-t 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 Beneficios. 
El principal beneficio que daremos a nuestros clientes, será la confiabilidad 
que nuestro servicio tiene, cuya finalidad de alcanzar la meta de recaudación 
de cobranza establecida previamente entre nosotros y el cliente. 
Brindaremos altos estándares de calidad en el servicio. 
 Duración. 
Con cada cliente se definirá el tiempo que desea contar con nuestros 
servicios, pero se considerará una apertura y cierre mensual de todo lo 
recaudado de las cobranzas y el cliente debe pagar a Kobra-t, el 9% de lo 
recaudado. 
 Ventaja diferencial. 
Somos especialistas en el rubro de cobranzas, cada personal de cobranza debe 
tener experiencia y know how en el rubro además será reclutado del mismo 




empresas). Somos uno de los primeros enfocados al servicio de cobranza para 
cajas o microfinancieras. 
6.4.2. Estrategia de Precio:  
 
Figura 12. Empresas de servicios de cobranzas 
 
 
Debemos tener en cuenta que el precio del servicio de cobranza será considerando 
que cada cliente brindará su cartera vencida bajo responsabilidad de la empresa 
que realizará servicio de cobranza. 
6.4.3. Estrategia de Distribución 
 
Nuestra estrategia de distribución será directa, nosotros mismos realizaremos el 




Contaremos con nuestras propias instalaciones y desde ahí gestionaremos los 
servicios de cobranza. 
6.4.4. Estrategia de Promoción. 
 
 - Venta personal: A cargo del Gerente General de la compañía en una visita 
programada con potenciales clientes de las financieras y cajas con el propósito de 
realizar la venta del servicio 
- Publicidad: A través del uso de merchandising. 
Inicialmente no entraremos en redes sociales masivas como Facebook o YouTube, 

















7. Plan de Operaciones 
7.1.  Proceso del servicio de cobranzas 
Figura 13. Mapa de procesos 
 
Fuente: Elaboración propia 
7.1.1. Procesos estratégicos 
 
Está conformado por las funciones directivas por lo tanto un puesto clave seria el del 
Gerente General. 
7.1.2. Procesos claves 
 
Están conformados por las funciones core del negocio que son: cobranzas y 
negociación, entre los puestos de estos procesos tenemos: 
 Supervisor de Cobranza de Campo 
















 Supervisor de Cobranza Call Center 
 Asesor de Call Center 
 Supervisor Plataforma de Servicios 
 Asesor de Plataforma. 
 Asesor Courier 
Al área de Cobranzas contara con 3 canales: 
Cobranza a Domicilio 
Cobranza Telefónica 
Cobranza por Mensajería  
Plataforma de servicio-Negociación en agencia 
La Plataforma de Servicios (Negociación) 
7.1.3. Procesos de soporte 
 
Está conformado por las funciones de apoyo para la ejecución de los procesos claves 
de la empresa Kobra-t, los puestos son: 
Sub Gerente de Recursos Humanos y Logística 
Subgerente de Tesorería y Finanzas 
Subgerente de Cobranzas 





        Fuente: Elaboración propia 
7.1.4. Descripción del diagrama de flujo del servicio de cobranzas 
 
Cliente (Financiera/Caja) 
1. El proceso de cobranzas inicia cuando el cliente realiza la revisión y entrega de la 
cartera al Sub Gerente de Cobranzas de la empresa Kobra-t. 
Gerente de Cobranzas (Empresa Kobra-t) 
2. El Sub Gerente de Cobranzas recepciona y revisa la cartera (listado completo de 
personas con créditos vencidos y figure la cuota de cobranza a alcanzar en el 
mes). 
3. Si se realizó una correcta asignación de cartera por parte del cliente se realiza el 
envió a los canales de cobranzas. 
Nota: En caso no se haya realizado una correcta asignación de cartera será 
devuelta al cliente para su revisión. 
 
Servicio de Cobranzas Empresa Kobra-t
Supervisor de CobranzasFinanciera/Caja
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Supervisor Cobranzas campo 
4. Asigna a asesores de cobranzas a una zona definida para realizar la cobranza al 
domicilio de los clientes. 
Nota: En este caso a cada Asesor de Cobranzas se le asignara una zona específica con 
rutas óptimas establecidas de los domicilios de los clientes. 
Supervisor Cobranzas Call Center 
5. Asigna a asesores telefónicos para que inicien las llamadas telefónicas a los 
clientes. 
Encargado envió Courier 
6. Realiza él envió de una carta de notificación al cliente invitándolo a cancelar su 
crédito vencido. 
Plataforma de Servicios 
7. En los casos que el cliente no desee pagar su deuda se le invitara a que se acerque 
a la Plataforma de servicios para que pueda negociar su deuda. 
8. Se negocia con el cliente y se le brinda alternativas de pago. 
Cajero corresponsal (bodeguero) 
9. En los casos que el cliente desee pagar su deuda podrá hacerlo acercándose al 
cajero corresponsal más cercano. 
Financiera/Caja 
10. En los casos que el cliente desee pagar su deuda podrá hacerlo acercándose a la 




7.1.5. Descripción del proceso de cobranzas domiciliarias 
 
Supervisor de Cobranzas Campo 
1. Revisión del reporte diario de asesores de cobranzas campo. 
2. Verificación de información registrada en la ficha de cobranzas. 
3. Recepción, planificación y entrega de fichas a asesores de cobranzas. 
4. Realización diaria de visitas para inspeccionar el trabajo realizado por los 
asesores de cobranzas 
5. Análisis de evolución de las provisiones diarias de la cartera. 
6. Elabora informes de gestión que permitan definir estrategias de cobranzas 
Asesor de Cobranzas Campo 
7. Recibe fichas de cobranzas domiciliarias. 
8. Realiza la clasificación de las fichas según su preferencia (zonificación), se 
clasifican en fichas por fechas de vencimiento. 
9. Realiza mapeo de calles y establece hoja de ruta. 
10. Realiza la visita a los clientes. 
11. En caso no ubique el domicilio del cliente, reporta la dirección como inubicable 
para la respectiva verificación. 
12. En caso se ubique el domicilio del cliente y la persona atiende domicilio se realiza 
la gestión de cobranza. Si la persona no atiende domicilio se le deja una 




13. Se negocia con el titular del domicilio y se genera el compromiso de pago e invita 
a cancelar su deuda a las oficinas de la financiera/caja o un cajero corresponsal 
(Agente Kobra-t). 
14. Luego anota los resultados de la visita en ficha de cobranzas. 
15. Elabora el reporte de trabajo diario. 
16. Entrega el reporte adjuntado las fichas de cobranzas. 
17. Registra reporte en plataforma de Cobranzas. 
7.1.6. Descripción del proceso de cobranzas call center-telefónica 
 
Supervisor telefónico 
1. Revisión de reporte diario de asesores telefónicos. 
2. Verificación de información registrada en plataforma telefónica. 
3. Recepción y planificación de la cartera asignada a asesores telefónicos. 
4. Seguimiento y control de las gestiones telefónicas. 
5. Análisis de la evolución de las provisiones diarias de la cartera. 
6. Elabora informes de gestión que permita definir estrategias de cobranzas 
telefónicas. 
Asesor Telefónico 
7. Recibe cartera de cobranza telefónica. 
8. Realiza la clasificación de los clientes según su preferencia. 
9. Efectúa las llamadas a los clientes de la cartera. 




11. Luego se procede a la gestión de cobranza donde se genera el compromiso de 
pago e invita a cancelar su deuda a las oficinas de la Financiera/Caja. 
12. Anota los resultados de su gestión en la plataforma de cobranzas. 
13. Elabora reporte de trabajo diario 
7.1.7. Descripción del proceso de plataforma de servicios 
 
Supervisor de Plataforma de Servicios 
1. Revisión de reporte diario de asesores de servicio. 
2. Verificación de información registrada en plataforma de servicios. 
3. Seguimiento y control de las atenciones de plataforma de servicios. 
4. Elabora informes de atención que permitan brindar información de las visitas de 
los clientes en agencia. 
Asesores de Servicios 
5. Revisión cartera de cobranzas. 
6. Realiza la atención de clientes que visita la agencia. 
7. Realiza la negociación con los clientes por deuda atrasadas. 
8. En caso la negociación sea optima, se genera la conformidad de pago por parte 
del cliente. 
9. Se genera la hoja de atención para pago en agencia de Financiera/Caja. 
10. Se genera el compromiso de pago con el titular e invita a pagar a la agencia de la 
Financiera/Caja. 




12. Elabora reporte de trabajo diario. 
7.1.8. Descripción de la operativa de agentes corresponsales (Agente Kobra-t) 
 
1. Recibe al cliente y solicita sus datos para realizar la operación de pago de 
cuota/préstamo. 
2. Verifica los datos del cliente de acuerdo a la guía operativa del Agente Kobra-t. 
3. Recibe el efectivo, imprime el comprobante de pago y solicita la firma al cliente 
para poder entregárselo. 
4. Al final del día, el Agente Kobra-t genera el reporte con los pagos de 
cuota/préstamo realizados en el día. 
5. Envía el reporte vía correo electrónico al Gerente de Cobranzas (Empresa Kobra-
t). 
7.1.9. Uso de agentes corresponsales (Agentes Kobra-t) 
 
1. El servicio de agente corresponsal será brindado por los bodegueros cercanos a la 
zona de cobranzas del Asesor asignado. 
2. El Agente Kobra-t operara con el flujo de caja y personal de la bodega. 
3. Se les pagara una comisión del 40% del monto recuperado en el mes por el 
bodeguero. 
4. La empresa asumirá el costo de la implementación en el establecimiento. 
Asimismo, el costo de la publicidad desplegada en periódicos y revistas. 
La empresa Kobra-t trabajara de forma directa con las bodegas. La empresa evalúa a 
las bodegas, si estas cumplen con los requisitos las afilia para que brinden el servicio de 




permitiéndoles ampliar el abanico de servicios que estos pueden ofrecer. Una desventaja 
es que Kobra-t no realice el seguimiento adecuado al servicio de cobranza que brindan 
los agentes. 
Cabe mencionar que las personas día a día se acercan a las entidades financieras a 
realizar operaciones como: depósitos, retiros, pago de tarjeta de crédito, disposiciones de 
efectivo, pago de préstamos, cobro de giros, consulta de saldos y movimientos, también 
recargas virtuales y pagos de servicios.  
Contaremos con 4 cajeros corresponsales asignados en las zonas norte, centro, este y 
sur de Lima. 
Nota: Cabe mencionar que la contactabilidad de gestión mantiene una relación inversa 
respecto al costo, debido a que al tener una menor contactabilidad la empresa incurrirá en 
mayores costos a fin de poder contactar a las personas no contactadas. 
 




Prioridad  Tipo de 
Cobranza 
Costo 
Bajo/Bajo 1 Courier Bajo 
Bajo/Alto 2 Llamadas 
telefónicas 
Medio 
Alto/Bajo 3 Llamadas 
telefónicas 
Medio alto 




De acuerdo a la Tabla 22 se propone las siguientes estrategias de Cobranza en orden de 
prioridad según el costo: 
 
1. Realizar la cobranza a los clientes con montos bajos/poca antigüedad a través del 




2. Realizar la cobranza a los clientes con montos bajos/alta antigüedad a través de 
llamadas telefónicas. 
3. Realizar la cobranza a los clientes con montos altos/alta antigüedad a través de 
llamadas telefónicas (mayor frecuencia de llamadas). 
4. Realizar la cobranza a los clientes que con montos alto/alta antigüedad a través de 










7.1.11. Capacidad instalada 
 
 
Años 2019 2020 2021 2022 2021 
Monto recuperado-
proyectado 
S/ 11,865,737.20 S/ 13,833,071.00 S/ 16,126,594.00 S/ 18,800,383.00 S/ 21,917,487.00 
Monto recuperado por 
recurso 
S/ 659,207.62 S/ 768,503.94 S/ 895,921.89 S/ 1,044,465.72 S/ 1,217,638.17 
Monto recuperado por 
recurso-mensual 
S/ 54,933.97 S/ 64,042.00 S/ 74,660.16 S/ 87,038.81 S/ 101,469.85 
Nro. de personas a visitar 
por mes 
360 360 360 360 360 
Monto recuperado por 
persona 
S/ 152.59 S/ 177.89 S/ 207.39 S/ 241.77 S/ 281.86 
 
Consideraciones: Se cuenta con 18 Asesores (incluyendo los Agentes Kobra-t) y cada Asesor gestiona 15 personas por día en 








7.2. Ubicación y Equipamiento de la Empresa 
Estudio de ubicación 
Macro localización: Provincia de Lima 
Micro localización: Lima, Miraflores y Jesús María. 
La elección se realizó en base a:  
 Ubicación céntrica a nivel Lima 
 Simplicidad de acceso 
 Cercanía a los clientes con créditos vencidos 
 Ubicaciones de financieras/cajas  
Propuestas: 
1. Distrito de Lima 
Costo: S/. 10,600 mensuales. 
Área. 430 mt2  
2. Distrito de Miraflores 
Costo: S/. 12,000 mensuales. 
Área. 490 mt2  
3. Distrito de Jesús María 
Costo: S/. 11,000 mensuales. 






La propuesta del Local de Lima es la elegida, de acuerdo al puntaje obtenido en la Matriz 
de Decisión. 
Tabla 1. Matriz de decisión 
 
 














Necesidades Factores de localizacion Peso Valor Pond Valor Pond Valor Pond
Ubicación centrica 0.16 9 1.44 9 1.44 9 1.44
Facilidad de accesibilidad 0.15 8 1.2 8 1.2 8 1.2
Proximidad de clientes morosos dependiendo portafolio 0.14 9 1.26 9 1.26 9 1.26
Valor del alquiler local (promedio) 0.06 8 0.48 7 0.42 8 0.48
Local optimas condiciones 0.05 8 0.4 8 0.4 6 0.3
Facilidad transporte del sector 0.09 7 0.63 7 0.63 8 0.72
Impuestos y seguros por debajo del promedio 0.04 7 0.28 5 0.2 7 0.28
Complementaridad de actividades 0.06 7 0.42 6 0.36 8 0.48
Densidad poblacional del sector 0.04 7 0.28 8 0.32 8 0.32
Coste de transporte del sector 0.05 8 0.4 7 0.35 8 0.4
Espacio optimo para estructuracion factores climaticos y entorno laboral 0.1 9 0.9 7 0.7 6 0.6
Factores climaticos y entorno laboral 0.06 8 0.48 8 0.48 8 0.48
Total 1 8.17 7.76 7.96






Lay out de la empresa 
Figura 15. Layout Kobra-t 
 
Fuente: Elaboración propia 
7.3. Gestión de la Calidad del Servicio 
El control de calidad dentro de la empresa se realizará de acuerdo a lo siguiente: 
1. Para procesos críticos se auditará el 100% de las operaciones (Cobranzas y 
Negociación) 
2. Para procesos no críticos se auditará una muestra, el porcentaje se definirá en 
conjunto con los líderes de cada área (Administración, Dirección y Estrategia), se 
plantea la siguiente propuesta: 




 Procesos de dirección (30%) 
 Procesos estratégicos (40%) 
7.4.  Gestión de la Cadena de Suministro 
Gestión del inventario 
La gestión del inventario se transforma dentro de la empresa en una de las bases 
primordiales para el funcionamiento constante del negocio, este a su vez genera ciertos 
problemas cuando no existe la gestión adecuada. 
La gestión efectiva de inventarios es la administración o manejo que se le da al inventario 
de una organización, y es muy importante porque de esta administración dependerá la 
utilidad o pérdida que tenga la empresa. Este proceso debe llevarse a cabo en conjunto 





8. Plan de Recursos Humanos 
8.1. Estructura organizacional  
Figura 16. Organigrama 
 
Fuente: Elaboración propia 
El organigrama esperado para la empresa “Kobra-t”, estará compuesta por una estructura 
lineal, considerando las 6 áreas que son: Gerencia, Subgerencia, Plataforma de 
Negociación, Cobranza Telefónica y Cobranza a Domicilio y Mensajería. 
8.2. Manual de Organización y Funciones (MOF). 
8.3. Procesos de reclutamiento, selección y contratación de personal 
Proceso de Reclutamiento 
El Departamento de Recursos Humanos da inicio al proceso de reclutamiento, 
mediante la orden de contratación emitida por el Jefe de división, en la cual se 




• Cargos, autorizados. 
• Tipo de contratación. 
• Vigencia del contrato. 
• Remuneración del cargo. 
• Requisitos de Ingreso. 
• Lugar de desempeño. 
Proceso de selección del personal de la empresa 
El proceso de selección se inicia teniendo a la vista los siguientes antecedentes: 
-  Nómina de postulantes reclutados 
-  Curriculum de postulantes reclutados 
-  Análisis y descripción del cargo 
-  Documento que solicita la contratación, unidad Usuaria. 
-  Vacante a llenar 
-  Preferencias de zonas cercanas a puntos de trabajo 
-  Especialidad 
-  Calidad 
-  Remuneración 








Proceso de selección de agentes Kobra-t 
Al principio los bodegueros tenían muchos y diferentes miedos, desde la 
desconfianza al ser nosotros una empresa nueva hasta miedo por la seguridad del 
negocio, ya que al ser un agente corresponsal recibiría mayores montos de dinero y 
podrían ser víctima de asaltos y robos. Al final pudimos convencer a 4 bodegueros de 
participar en el proyecto. 
Contratación de personal 
-  Entrevista: 
Es el contacto inicial entre el postulante y la empresa. Se le informa acerca de la 
documentación que debe traer a fin de poder contratarlo.  
Para lo anterior se le hace entrega de un checklist de documentos, algunos de los cuales 
son: título profesional o técnico, copia del DNI, numero de CUSPP, entre otros. 
8.4. Inducción, formación y evaluación del personal 
Inducción 
En la actualidad el Ministerio de Vivienda Urbanismo, no posee un programa de 
orientación formal, para el personal recién incorporado a la Institución, restringiendo con 
esto el proceso de acercamiento y compromiso del nuevo integrante a la organización. 
Los nuevos integrantes, son orientados verbalmente, en los siguientes aspectos. 
 Tipo de contrato 
 Día de pago 
 Algunos beneficios 







8.5.  Motivación y desarrollo del personal   
Tendremos bonos por parte de la empresa para colaboradores que logren los 
objetivos a corto plazo, etc. 
8.6.  Remuneraciones y compensaciones 
Remuneraciones. 
La empresa “Kobra-t” acuerda que el sueldo del empleado está comprendido por 
un sueldo básico y un bono variable. 
8.7. Cultura Organizacional. 
Nuestra Cultura tendrá como principios los siguientes: 
1. Conforma un equipo comprometido 
Buscaremos integrar un equipo comprometido en nuestra planilla de trabajadores, 
personas dispuestas a comprometerse con la identidad corporativa. 
Sin embargo, sabemos que pocos son los empleados que se comprometen con la empresa. 
No debe ser solo un conjunto de normas y objetivos impuestos. Por el contrario, tiene que 
transformarse en una serie de creencias que motive e inspire el comportamiento de cada 
trabajador dentro de la organización. 
2. Permite que el personal participe en su diseño 
Nuestra cultura organizacional no puede ser estática, tiene que adaptarse a los nuevos 




3. Fomenta un buen ambiente laboral 
Sera muy importante poner atención al lenguaje que usan todas las personas dentro de la 
empresa para comunicarse. Las conversaciones, en todos los niveles de la organización, 
deben ser un reflejo de su cultura corporativa. 
4. Poner atención al proceso de contratación 
No solo elegiremos a un candidato por sus habilidades técnicas y experiencia. También es 
importante tomarse el tiempo necesario para poder escoger a los postulantes en función 
de su adecuación cultural con la empresa. 
De esta manera, nuestra cultura organizacional será exitosa porque será aquella en la en 
la que se integran las actitudes y el compromiso de los trabajadores, el respeto, la ética y 
el profesionalismo. 
Todo esto nos llevara como compañía a obtener resultados competitivos y se posicione en 
el mercado para el largo plazo. 
9. Plan Financiero 
9.1.  Inversión y fuentes de financiamiento 
Kobra-t contará con el aporte en efectivo de S/.115,353.  
 
 
Tabla 2. Simulación de préstamo bancario 
 
 










Tabla 3. Estructura de financiamiento 
 
Mes  Préstamo  
 
Amortización   Interés   Cuota   Saldo  
1  115,353   1,244   1,602.07   2,846   114,109  
2  114,109   1,261   1,584.79   2,846   112,848  
3  112,848   1,279   1,567.28   2,846   111,569  
4  111,569   1,297   1,549.51   2,846   110,272  
5  110,272   1,315   1,531.51   2,846   108,957  
6  108,957   1,333   1,513.25   2,846   107,625  
7  107,625   1,351   1,494.74   2,846   106,273  
8  106,273   1,370   1,475.97   2,846   104,903  
9  104,903   1,389   1,456.94   2,846   103,514  
10  103,514   1,409   1,437.64   2,846   102,105  
11  102,105   1,428   1,418.08   2,846   100,677  
12  100,677   1,448   1,398.25   2,846   99,229  
13  99,229   1,468   1,378.14   2,846   97,761  
14  97,761   1,488   1,357.75   2,846   96,273  
15  96,273   1,509   1,337.08   2,846   94,764  
16  94,764   1,530   1,316.12   2,846   93,234  
17  93,234   1,551   1,294.87   2,846   91,682  
18  91,682   1,573   1,273.32   2,846   90,110  
19  90,110   1,595   1,251.48   2,846   88,515  
20  88,515   1,617   1,229.33   2,846   86,898  
21  86,898   1,639   1,206.88   2,846   85,259  
22  85,259   1,662   1,184.11   2,846   83,597  
23  83,597   1,685   1,161.03   2,846   81,912  
24  81,912   1,709   1,137.62   2,846   80,203  
25  80,203   1,732   1,113.90   2,846   78,471  
26  78,471   1,756   1,089.84   2,846   76,715  
27  76,715   1,781   1,065.44   2,846   74,934  
28  74,934   1,805   1,040.71   2,846   73,128  
29  73,128   1,831   1,015.64   2,846   71,298  
30  71,298   1,856   990.22   2,846   69,442  
31  69,442   1,882   964.44   2,846   67,560  
32  67,560   1,908   938.31   2,846   65,652  
33  65,652   1,934   911.81   2,846   63,718  
34  63,718   1,961   884.94   2,846   61,757  
35  61,757   1,988   857.71   2,846   59,768  




Mes  Préstamo  
 
Amortización   Interés   Cuota   Saldo  
37  57,752   2,044   802.09   2,846   55,708  
38  55,708   2,072   773.70   2,846   53,636  
39  53,636   2,101   744.92   2,846   51,535  
40  51,535   2,130   715.73   2,846   49,404  
41  49,404   2,160   686.15   2,846   47,244  
42  47,244   2,190   656.15   2,846   45,054  
43  45,054   2,220   625.73   2,846   42,834  
44  42,834   2,251   594.89   2,846   40,583  
45  40,583   2,283   563.63   2,846   38,300  
46  38,300   2,314   531.93   2,846   35,986  
47  35,986   2,346   499.79   2,846   33,639  
48  33,639   2,379   467.20   2,846   31,260  
49  31,260   2,412   434.16   2,846   28,848  
50  28,848   2,445   400.66   2,846   26,403  
51  26,403   2,479   366.70   2,846   23,924  
52  23,924   2,514   332.26   2,846   21,410  
53  21,410   2,549   297.35   2,846   18,861  
54  18,861   2,584   261.95   2,846   16,277  
55  16,277   2,620   226.06   2,846   13,657  
56  13,657   2,656   189.67   2,846   11,000  
57  11,000   2,693   152.77   2,846   8,307  
58  8,307   2,731   115.37   2,846   5,576  
59  5,576   2,769   77.44   2,846   2,807  
60  2,807   2,807   38.99   2,846   0  
 
 
9.2.  Gastos fijos y variables 
Respecto a este punto se consideran los costos generados en los 5 primeros años: 
 








9.3.  Capital de trabajo 
El capital de trabajo requerido para iniciar el proyecto es de S/100,00 los cuales 






















9.4.  Flujo de caja proyectado 
Tabla 5. Flujo de caja proyectado a 5 años 
 
 
Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ingresos 
 
1,082,156 1,259,216 1,465,633 1,706,274 1,986,813 
Costos 
 
- 963,549 -1,014,781 -1,066,654 -1,162,309 -1,262,166 
Depreciación 
 
-17,178 -17,178 -17,178 -17,178 -17,178 
Utilidad antes de impuestos 
 
101,428 227,256 381,800 526,786 707,469 
Impuestos 29.5% -29,921 -67,041 -112,631 -155,402 -208,703 
Utilidad después de 
impuestos  
71,507 160,216 269,169 371,384 498,766 
Depreciación 
 
17,178 17,178 17,178 17,178 17,178 
Flujo de caja operativo 
 
S/88,685 S/177,394 S/286,347 S/388,563 S/515,944 
Activo Intangible -44,814 
     
Activo Fijo Tangible -85,892 
    
44,076 
Capital de Trabajo -100,000 
    
10000 
Flujo de caja 
libre/económico 
-230,706 88,685 177,394 286,347 388,563 660,020 
 
0 1 2 3 4 5 
Préstamo 115,353 
     
Cuota 
 
-36,887 -36,887 -36,887 -36,887 -36,887 
Amortización 
 
-16,124 -19,026 -22,451 -26,492 -31,260 
Interés 
 
-20,764 -17,861 -14,437 -10,395 -5,627 
Saldo 115,353 99,229 80,203 57,752 31,260 - 
Escudo Fiscal 
 
6,229 5,358 4,331 3,119 1,688 
Flujo financiero neto 115,353 -30,658 -31,529 -32,556 -33,769 -35,199 
Flujo de caja del 
accionista 
-115,353 58,027 145,865 253,791 354,794 624,821 
 
9.5.  Análisis de punto de equilibrio 
Para su cálculo se requieren las ventas del servicio y los costos totales de la 
empresa. 
 




Ventas Costos Utilidades 
9% S/ 1,082,155.55 S/ 963,549.46 S/ 118,606.09 
8.80% S/ 1,058,424.07 S/ 963,549.46 S/ 94,874.61 






Ventas Costos Utilidades 
8.40% S/ 1,010,961.12 S/ 963,549.46 S/ 47,411.66 
8.20% S/ 987,229.65 S/ 963,549.46 S/ 23,680.19 
8.12% S/ 977,788.66 S/ 963,549.46 S/ 14,239.20 
8% S/ 963,549.46 S/ 963,549.46 S/ 0.00 
7.80% S/ 939,766.70 S/ 963,549.46 -S/ 23,782.76 
7.60% S/ 916,035.23 S/ 963,549.46 -S/ 47,514.23 
7.40% S/ 892,303.75 S/ 963,549.46 -S/ 71,245.71 
7.2% S/ 868,572.28 S/ 963,549.46 -S/ 94,977.18 
 
Realizando las iteraciones en el cuadro anterior el margen donde la empresa no 
gana ni pierde es 8.00% por lo que sería nuestro precio de equilibrio. 
9.6.  Estados financieros proyectados a 5 años 
Tabla 7. Estado de situación financiera proyectada a 5 años 
 
 Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
ACTIVO CORRIENTE       
Capital de trabajo 100,000 180,763 326,628 580,419 935,213 2,190,617 
Crédito fiscal (IGV) 16,216      
TOTAL ACTIVO 
CORRIENTE 
116,216 180,763 326,628 580,419 935,213 2,190,617 
ACTIVO NO 
CORRIENTE 
      
Activo tangible 95,526 171,630 281,888 411,388 557,653  
(-)Depreciación acumulada  -12,794 -25,588 -38,381 -51,175  
Activo intangible 41,700 140,540 250,798 380,298 526,563 649,548 
(-)Amortización acumulada  -8,340 -16,680 -25,020 -33,360 -41,700 
TOTAL ACTIVO NO 
CORRIENTE 
137,226 291,036 490,419 728,285 999,681 607,848 
TOTAL ACTIVOS 253,442 471,798 817,047 1,308,704 1,934,894 2,798,465 
PASIVOS       
Deuda 138,089 192,480 222,196 222,797 189,041 178,362 
TOTAL PASIVOS NO 
CORRIENTE 
138,089 192,480 222,196 222,797 189,041 178,362 
PATRIMONIO       
Capital 115,353 115,353 115,353 115,353 115,353 115,353 
Utilidad acumulada (año 
anterior) 




 Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Utilidad del ejercicio  163,966 315,532 491,056 659,945 874,251 
TOTAL PATRIMONIO 115,353 279,319 594,851 1,085,907 1,745,852 2,620,103 
TOTAL PASIVOS Y 
PATRIMONIO 
253,442 471,799 817,047 1,308,704 1,934,893 2,798,465 
 
Para el caso del estado de resultados también se realizó un proyectado a 5 años 
expresado en soles.  
Tabla 8. Estado de resultados proyectados a 5 años 
 
Años Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ingresos por servicio 1,082,156 1,259,216 1,465,633 1,706,274 1,986,813 
(-)Costo por servicio 354,897 395,030 435,164 515,147 595,129 
UTILIDAD BRUTA 727,259 864,185 1,030,469 1,191,127 1,391,684 
(-)Gastos administrativos -495,594 -496,589 -497,749 -498,830 -500,362 
(-)Gastos marketing y 
ventas 
-26,400 -28,688 -31,355 -31,355 -34,465 
(-)Depreciación -12,794 -12,794 -12,794 -12,794 -12,794 
(-)Amortización -8,340 -8,340 -8,340 -8,340 -8,340 
UTILIDAD 
OPERATIVA 
184,131 317,775 480,231 639,808 835,724 
(-)Gastos financieros -20,764 -17,861 -14,437 -10,395 -5,627 
UTILIDAD ANTES DE 
IMPUESTOS 
163,368 299,913 465,795 629,413 830,097 
(-)Impuesto a la renta 598 15,619 25,261 30,532 44,154 


















Tabla 9. Flujo de caja libre proyectado a 5 años 
 
Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ingresos    1,082,156   1,259,216   1,465,633   1,706,274   1,986,813  
Costos   -963,549  -1,014,781  -1,066,654  -1,162,309  -1,262,166  
Depreciación   -17,178  -17,178  -17,178  -17,178  -17,178  
Utilidad antes de 
impuestos   
 101,428   227,256   381,800   526,786   707,469  
Impuestos 29.5% -29,921  -67,041  -112,631  -155,402  -208,703  
Utilidad después de 
impuestos   
 71,507   160,216   269,169   371,384   498,766  
Depreciación    17,178   17,178   17,178   17,178   17,178  
Flujo de caja operativo   S/88,685 S/177,394 S/286,347 S/388,563 S/515,944 
              
Activo Intangible -44,814       
Activo Fijo Tangible -85,892       44,076  
Capital de Trabajo -100,000       100,000 
Flujo de caja 
libre/económico 
-230,706   88,685   177,394   286,347   388,563   660,020  
  0 1 2 3 4 5 
Préstamo 115,353      
Cuota  -36,887 -36,887 -36,887 -36,887 -36,887 
Amortización  -16,124 -19,026 -22,451 -26,492 -31,260 
Interés   -20,764 -17,861 -14,437 -10,395 -5,627 
Saldo  115,353   99,229   80,203   57,752   31,260   -    
Escudo Fiscal  6,229 5,358 4,331 3,119 1,688 
Flujo financiero neto  115,353  -30,658  -31,529  -32,556  -33,769  -35,199  
Flujo de caja del 
accionista 
-115,353   58,027   145,865   253,791   354,794   624,821 
       
WACC 21% 
     VAN FCL 567,410 
 
La operación esi, ingresos menos costos 
TIR ECONOMICO 78% 35% a 70% 
    VAN FCA 587,618 
 
La operación yn 
 TIR FINANCIERO 114% 




El análisis financiero nos muestra que se genera valor, ya que el VAN es mayor a 
cero. En el caso del TIR el indicador muestra un 114% y es mayor al WACC la cual es de 
21%. 
9.7.  Análisis de sensibilidad 
Para este punto se presentan tres escenarios: pesimista, conservador y optimista.  
En el escenario pesimista, se considera que el margen de cobranzas se reduce a 8% 
manteniendo los indicadores VAN es mayor a cero y TIR mayor a la tasa de descuento 
(WACC=21%). 
Tabla 10. Escenario con proyección de venta pesimista 
 
Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ingresos 
 
995,583 1,158,478 1,348,382 1,569,772 1,827,868 
Costos 
 
-963,549 -1,014,781 -1,066,654 -1,162,309 -1,262,166 
Depreciación 
 
17,178 -17,178 - 17,178 -17,178 -17,178 
Utilidad antes de 
impuestos  
14,855 126,519 264,549 390,284 548,524 
Impuestos 29.5% -4,382 - 37,323 - 78,042 -115,134 -161,815 
Utilidad después de 
impuestos  
10,473 89,196 186,507 275,150 386,709 
Depreciación 
 
17,178 17,178 17,178 17,178 17,178 
Flujo de caja operativo 
 
27,651 106,374 203,686 292,329 403,888 
       
Activo Intangible -44,814 
     
Activo Fijo Tangible -85,892 
    
44,076 
Capital de Trabajo -100,000 
    
100,00 
Flujo de caja 
libre/económico 
-230,706 27,651 106,374 203,686 292,329 547,964 
 
0 1 2 3 4 5 
Préstamo 115,353 
     
Cuota 
 
-36,887 -36,887 -36,887 -36,887 -36,887 
Amortización 
 
-16,124 -19,026 -22,451 -26,492 -31,260 
Interés 
 
-20,764 -17,861 -14,437 -10,395 -5,627 
Saldo 115,353 99,229 80,203 57,752 31,260 - 
Escudo Fiscal 
 




Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Flujo financiero neto 115,353 -30,658 -31,529 -32,556 -33,769 -35,199 
Flujo de caja del 
accionista 
-115,353 -3,007 74,845 171,129 258,560 512,764 
       
WACC 21% 
     
VAN FCL 332,170 
 
La operación en si, ingresos menos costos 
TIR ECONOMICO 55% 35% a 70% 
    
VAN FCA 352,378 
 
La operación y amortización 
 
TIR FINANCIERO 74% 
     
 
Tabla 11. Escenario con proyección de venta optimista 
 
En el escenario pesimista, se considera que el margen de cobranzas aumenta a 
10% manteniendo los indicadores VAN es mayor a cero y TIR mayor a la tasa de 
descuento (WACC=21%) 
Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ingresos 
 
1,190,371 1,385,137 1,612,196 1,876,901 2,185,494 
Costos 
 
-963,549 -1,014,781 -1,066,654 -1,162,309 -1,262,166 
Depreciación 
 
-17,178 -17,178 -17,178 -17,178 -17,178 
Utilidad antes de 
impuestos  
209,643 353,178 528,363 697,414 906,150 
Impuestos 29.5% -61,845 -104,187 -155,867 -205,737 -267,314 
Utilidad después de 
impuestos  
147,798 248,990 372,496 491,677 638,836 
Depreciación 
 
17,178 17,178 17,178 17,178 17,178 
Flujo de caja operativo 
 
164,977 266,169 389,675 508,855 656,014 
  
      
Activo Intangible -44,814 
     
Activo Fijo Tangible -85,892 
    
44,076 
Capital de Trabajo -100,000 
    
100,000 
Flujo de caja 
libre/económico 
-230,706 164,977 266,169 389,675 508,855 800,090 
  0 1 2 3 4 5 
Préstamo 115,353 
     
Cuota 
 
-36,887 -36,887 -36,887 -36,887 -36,887 
Amortización 
 
-16,124 -19,026 -22,451 -26,492 -31,260 
Interés  
 




Años Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Saldo 115,353 99,229 80,203 57,752 31,260 - 
Escudo Fiscal 
 
6,229 5,358 4,331 3,119 1,688 
Flujo financiero neto 115,353 -30,658 -31,529 -32,556 -33,769 -35,199 
Flujo de caja del 
accionista 
-115,353 134,319 234,640 357,118 475,086 764,891 
       
WACC 21% 
     VAN FCL  861,461  
 
La operación en si, ingresos menos costos 
TIR ECONOMICO 108% 35% a 70% 
    VAN FCA  881,668  
 
La operación y amortización 
 TIR FINANCIERO 169% 
      
Tabla 12. Calculo de la probabilidad de ganar 
 
Escenarios Prob. VAN VANxProb. VAN-VANE (VAN-VANE)^2 
Prob.x(VAN-
VANE)^2 
Pesimista 25% S/ 352,378.04 S/ 88,094.51 -S/ 249,942.70 62471354470 S/ 15,617,838,617.39 
Esperado 50% S/ 587,618.23 S/ 293,809.11 -S/ 14,702.51 216163856.3 S/ 108,081,928.15 
Optimista 25% S/ 881,668.47 S/ 220,417.12 S/ 279,347.73 78035152123 S/ 19,508,788,030.72 
      
S/ 35,234,708,576.25 
 
VAN Esperado= S/ S/ 602,320.74  Desviación Estándar= S/ 187,709.11 
       
Riesgo Relativo=0.31      
       
Z = -3.208798726      
       
Probabilidad de ganar=100% 
  
10. Conclusiones y Recomendaciones  
Conclusiones 
El análisis sobre el Plan de Negocios de la empresa Kobra T” para la ciudad 
de Lima, concluye con lo siguiente: 
a) Debido al crecimiento de la cartera de créditos consumo en el sector y a la 




expansión de las financieras y cajas en Lima, se concluye que es una 
operación con un mercado atractivo. 
b) Sobre la rentabilidad de la inversión, observamos que en el flujo proyectado 
para el horizonte de evaluación (5 años) presenta un VAN positivo lo que 
significa que es viable y rentable. 
c) Nuestro servicio de cobranza es especializado para financieras y cajas, las 
investigaciones de mercado nos indican que el servicio tiene demanda y 
aceptación de parte de nuestros clientes. 
Recomendaciones 
a) Implementar la empresa enfocándonos en la cartera vencida de nuestros 
clientes. 
b) Se recomienda a un mediano o largo plazo utilizar herramientas tecnológicas 
como un Chatbot de Cobranzas. 
c) Alianzas estratégicas que permitan expandirse a nivel nacional. 
d) Considerando que muchas cajas tienen su casa matriz en provincia, podemos 
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12.1.  Anexo 1: Resultado de encuestas 
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